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ABSTRACT 
 
 
 
 
Service excellence is a new paradigm in Malaysian local governments that is 
responsible for waste management including cleaning and garbage collection as part 
of facilities management services. Urbanisation has created a quest for excellent 
services which is associated with change in consumption pattern and increase in 
waste generation in the country. The practice of Service quality has issues, especially 
in operationalisation. Service users are not satisfied with services on waste 
management services in the state of Johor. This necessitates empirical study aimed at 
proposing Framework of Facilities Management service user indicators to achieve 
service excellence in waste management services Malaysian in local governments. 
The methodology involved mixed method and data was collected from service users 
in five local governments which included Iskandar Puteri City Council, Pasir Gudang 
Municipal Council, Kulai Municipal Council, Pontian District Council and Johor 
Bahru City Council in Iskandar Malaysia. Twenty-five interviews were conducted 
and analysed using Nvivo version 8.0. One thousand seven hundred and fifty 
questionnaires were administered and SPSS version 23 was used for the analyses. 
Exploratory Factor Analysis was first conducted out of which seven components 
emerged; meeting user needs, service promise, dealing with complaints/problems, 
development & innovation, friendly and helpful service, measurement analysis, 
equipment & maintenance are used to run Logistic Regression and the result revealed 
that service users recognized meeting the needs of the service users and it is level of 
significance is 0.012, understand and correct problems is 0.000, performance 
measurement to deliver service promise is 0.002, knowledge friendly and helpful is 
0.000 because they add more values to waste management services hence most 
significant indicators for values to be gained. While the result from Nvivo Analyses 
revealed that to achieve a good service user experience, the local governments needs 
to focus on the service users, utilise it is service experience and provide personal 
touch in service delivery, promise on delivery, understand service user needs, 
customer experience, deals with complaints, enhance it is operational process and 
measurement analysis. The overall result revealed that customer focus needs to be 
enhanced, adding personal touch, promise on delivery and dealing with problems and 
going extra mile on services. It is also discovered that service users preferred 
pleasant service delivery and handling customer complaints positively improve 
service user satisfaction. Future study should consider the service providers as the 
respondents and the study should also be replicated in other local governments. The 
study would benefit policy makers and local governments. 
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ABSTRAK 
 
 
 
 
Kecemerlangan perkhidmatan adalah paradigma baru di kerajaan tempatan Malaysia 
yang bertanggungjawab untuk pengurusan sisa termasuk pembersihan dan 
pengumpulan sampah sebagai sebahagian daripada perkhidmatan pengurusan 
kemudahan. Urbanisasi telah mewujudkan usaha untuk mencapai perkhidmatan 
cemerlang yang dikaitkan dengan perubahan dalam corak kepenggunaan dan 
menimbulkan peningkatan penjanaan. Amalan kualiti perkhidmatan mempunyai isu-
isu, terutama dalam pengoperasian. Pengguna perkhidmatan tidak berpuas hati 
dengan perkhidmatan pengurusan sisa di Negeri Johor. Oleh itu kajian empirikal 
diperlukan bertujuan untuk mencadangkan petunjuk pengguna bagi rangka kerja 
pengurusan kemudahan perkhidmatan untuk mencapai perkhidmatan cemerlang 
dalam perkhidmatan pengurusan sisa Malaysia dalam kerajaan tempatan. Metodologi 
yang terlibat adalah kaedah bercampur dan data yang dikumpulkan daripada 
perkhidmatan pengguna dalam lima PBT di Iskandar Malaysia yang termasuk Majlis 
Bandaraya Iskandar Puteri, Majlis Perbandaran Pasir Gudang, Majlis Perbandaran 
Kulai,Majlis Daerah Pontian dan Majlis Bandaraya Johor Bahru. Dua puluh lima 
temubual dijalankan dan menganalisis menggunakan Nvivo versi 8.0. Satu ribu tujuh 
ratus lima puluh soal selidik yang telah dijalankan dan SPSS versi 23 digunakan 
untuk menganalisis sampel. Analisis faktor penerokaan pertama dijalankan mana 
tujuh komponen muncul; Mesyuarat pengguna memerlukan, jaminan perkhidmatan, 
menangani aduan/masalah, pembangunan & inovasi, perkhidmatan yang mesra dan 
sedia membantu, analisis pengukuran, peralatan & penyelenggaraan akan digunakan 
untuk menjalankan regresi logistik dan hasil telah menunjukkan ianya telah 
memenuhi keperluan pengguna perkhidmatan dan iaitu pada tahap yang penting 
0.012, memahami dan memperbetulkan masalah pada tahap 0.000, ukuran prestasi 
untuk jaminan perkhidmatan adalah 0.002, mesra maklumat dan sedia membantu 
adalah 0.000, kerana mereka menambah lebih nilai kepada pengurusan perkhidmatan 
sisa buangan maka petunjuk lebih ketara bagi nilai-nilai yang akan diperolehi. 
Manakala hasil daripada analisis Nvivo mendedahkan bahawa untuk mencapai 
pengalaman pengguna perkhidmatan yang baik, kerajaan tempatan perlu memberi 
tumpuan kepada pengguna perkhidmatan, menggunakan pengalaman perkhidmatan 
dan memberikan sentuhan peribadi dalam penyampaian perkhidmatan, jaminan 
penghantaran, memahami keperluan pengguna perkhidmatan, keperluan pengalaman 
berkaitan dengan aduan, meningkatkan daya proses operasi dan pengukuran analisis. 
Hasil keseluruhan mendedahkan bahawa tumpuan pelanggan perlu  dipertingkatkan, 
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menambah sentuhan peribadi, jaminan penghantaran dan berhadapan dengan 
masalah dan tegas pada perkhidmatan. Juga didapati bahawa pengguna perkhidmatan 
mengutamaka jaminan kepada perkhidmatan yang mesra. Pengendalian aduan 
pelanggan secara positif meningkatkan kepuasan pengguna perkhidmatan. Kajian 
masa depan harus mempertimbangkan pemberi perkhidmatan sebagai responden dan 
Kajian ini juga boleh diikuti di PBT lain. Kajian ini akan memberi manfaat  
penggubal dasar dan kerajaan tempatan. 
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